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移动是旅游和交通运输业的未来 

1964 年，Sabre 航空预定系统发布，并迅速成为全

球最大的专用实时数据处理系统。1 20 世纪 90 年

代后期，互联网的普及再一次颠覆了旅游和交通运

输业的运营模式。乘客比以往任何时候都更加互联

互通，而曾经推动旅游和交通运输业向前发展的系

统如今却止步不前。相比其他行业，旅行流程缺少

灵活性，非常繁琐，使用起来很不方便。而移动技

术有能力显著提高客户满意度，因为此类技术支持

更深入的互动，提供个性化服务，并且能够帮助员

工与旅行者进行更有意义的接触。 
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借助移动技术，提高乘客满意度 

 

2017 年，移动渠道占到美国数字化旅

行销售份额的 40%。2
 越来越多的人

使用智能手机来规划自己的行程。今

年，美国的数字化旅行销售额将达到 

1896.2 亿美元，其中 40% 的销售来自

于移动设备。3
 截至 2013 年，全球 

75% 的游客在出行期间使用平板电脑

和智能手机，因此互联互通几乎无处

不在。4
 随着时间的推移，这些数字还

会持续上升，因为不使用智能手机的

旅客无法获取有关航班延误和酒店升

级等重要信息。只有互联互通的乘客

方可获得最新信息。 

和许多行业一样，旅游和交通运输业

通过提供个性化服务，可以实现更高

的效益。但是，要有效实现个性化，

供应商必须了解旅客的个人喜好，包

括首选的接触渠道。对于越来越多的

人来说，这个渠道就是移动。 2017 

年，5750 万美国成年人将使用智能手

机预订出行。与去年相比，该数字增

长了 14.1%，占使用移动设备进行预

订的旅客总数的 81.2%。5
 

由于和乘客的数字化互动能够产生准

确及时的洞察，因此是收集和应用客

户个人喜好的一种绝佳方式。但许多

旅游和交通运输企业还可以在核心技

能方面做得更好。许多旅客对于航空

公司网站、移动应用和社交渠道提供

的体验颇有微词，认为不如通过从员

工服务获得的体验。 

事实上，根据“国际航空运输协会全球

研究团队”进行的一项调研，39% 的休

闲乘客以及 45% 的商务乘客表示，他

们使用太多的网站和应用来查找航

班，但效果并不好。6
 而根据“IBM 旅

行体验指数”，航空公司和酒店应仿效

人工提供的最为个性化的旅客互动，

改善数字化互动体验。7
 通过运用从之

前的客户互动中所获得的客户个人喜

好和数据，旅行服务供应商就能够提

供个性化的服务和产品。 
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关键流程转型 

“2017 年，5750 万美国成年

人将使用智能手机预订出

行。”
8
 

eMarketer，“移动技术推动在线旅行预

订增长”，2017 年 6 月 

 

移动应用的用处不仅仅限于领登机牌或

登记入住，旅行服务供应商可借此机会

提高移动用户的客户转化率。在此背景

下，客户转化率基于实际完成预订或支

付的旅行服务购买者。移动设备的功能

得到了显著提升，因此旅客不仅可以执

行简单的自助服务，还可完成复杂的交

易。陈旧的系统已无力承担客户互动。

2017 年，乘客已经不需要排长队，眼

巴巴看着柜台前的服务人员敲打键盘。 

“IBM 旅行体验指数”使用了一种神秘的

购物者方法来收集数据。在线请求特殊

餐饮服务的旅客通常无法通过航空公司

的移动应用查看这些请求。 

 

他们也很少在后续航班中收到有关再次

输入或确认个人喜好的提示，许多情况

下，他们甚至无法获得所请求的特殊餐

饮。尽管此项调研表明仍有很多改进之

处，但好消息是，移动应用已无处不

在，并且已存在大量解决方案，因此航

空公司可以仿效其他行业来弥补这些不足。 

得益于认知和人工智能工具的不断完

善，旅行服务供应商可以采用许多新的

方法来了解和预测客户需求。通过充分

利用从大数据和分析中获得的洞察，他

们可以为具体的个人和市场创建个性化

的产品和服务。但几乎所有这些新的个

性化方法都要用到移动互动。 
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旅客对个性化抱有期望，50% 的旅客

认为适合自身喜好才算是最佳体验。9
 

实现客户体验个性化的一个方面就是

在整个旅程之前、期间和之后不断预

测旅客的喜好。身为数字达人的旅客

希望获得主动的沟通和选择，而这需

要供应商之间的协作水平更上一层

楼。移动设备也支持这些新功能和服务。 

 汉莎航空创建“移动优先”应用 

借助“移动优先”型 (MobileFirst) iOS 应用 

Manage Gates，汉莎航空的经理能够获得

最新的关键信息，确保旅客安全准时地踏

上行程。专门针对航班经理设计的 Manage 

Gates 是一款数字化业务助手，可即时访

问与航空公司的指定航班相关的关键数

据。现在，航班经理可规划和监控航班变

化以及登机流程。借助这些信息，他们可

以更快地对变化作出响应，为乘客提供更

好的帮助。此应用简化了日常任务，提高

了流程效率，使航班经理能够更直接处理

客户需求。 

移动渠道、数字优先购物

已成常态，旅客甚至开始

试验通过聊天来购物。 
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